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Foretag satsar 33 miljarder dollar i manaden pa kumlservice

Nyheter fran arets Global Contact Center Benchmarki  ng Report

Stockholm, 2 april 2007 - Systemintegratéren Dimens  ion Data har genomfért sin nionde globala

undersbkning om laget och utvecklingen foér contactc entermarknaden. Undersékningen
Merchants Global Contact Centre Benchmarking Report 2007 visar att foretagens totala
kostnad for kundservice uppgar till 5 000 dollar i manaden per anstalld. Over 400 contactcenter

fran 42 lander har deltagit i den omfattande unders ~ Gkningen.

Foretagens investeringar for att erbjuda kundservice genom sina contactcenter kostar sammanlagt
5 000 dollar i manaden per anstélld (cirka 36 000 SEK). | totalsumman ingar kostnader for personal,
hyra, utrustning med mera. Beraknat pa varldens cirka 6,5 miljoner contactcenter motsvarar detta en
investering pa 33 miljarder dollar i manaden. Enligt undersokningen signalerar dessa kostnader
foretagsledningars behov av att sdkerstdlla en hdg produktivitet och effektivitet i contactcenter
verksamheten.

— Utmaningen for de som leder contactcenternas verksamheter ligger i att sékerstalla att foretag far
avkastning pa sina stora investeringar genom att utveckla kundrelationerna med befintliga kunder och
samtidigt sakerstalla att man far nya kunder. For att lyckas med detta bor stort fokus laggas pa att losa
kundernas behov vid forsta samtalet, sager rapportens redaktor pa Dimension Data, Cara Diemont.

Anmarkningsvart ar att rapporten visar en stadig procentuell forsamring under de senaste tre aren nar
det galler att nd avslut vid forsta samtalet: frdn 82.1 procent i 2005-ars rapport, till 80.7 procent under
2006 och 69.8 procent i arets rapport — en forsamring pa sammanlagt 15 procent. Anstallda vid
contactcenter tilloringar cirka 60 procent av sin tid i samtal med kunder, att svara pa e-post eller att
hantera andra forfragningar. Detta ar alarmerande eftersom 40 procent av investeringen i personal pa
contactcenter inte paverkar kundndjdheten och i de fall detta anda sker ar det bara sju av tio samtal
som nar avslut vid forsta samtalet.

— Kunder blir valdigt frustrerade av att inte fa sina arenden tillgodosedda vid férsta samtalet. Dessutom
kostar extra samtal onddiga pengar for foretagen. Om storre fokus laggs pd att nd avslut vid forsta
samtalet och att tillvarata personalen béattre skulle contactcenterna 6ka sin effektivitet avsevart, sager
Cara Diemont.

Undersokningen visar ocksd att contactcenter som driver forsaljning- och marknadsforingskampanjer
hos befintliga eller potentiella kunder som givit godkannande att bli kontaktade ar 200 ganger sa
effektivt som kampanijer riktade till en prospektlista pa kunder, det vill sdga sa kallade cold calls.

— Denna utveckling ar intressant ur ett saljperspektiv. Att ringa befintliga kunder eller prospekt som
gett sitt godkannande att bli kontaktade ar dessutom en strategi helt i linje med kundernas krav pa
Okad integritet, sdger Cara Diemont.

Andra ron fran arets rapport visar att contactcenter i storre utstrackning an tidigare inser affarsnyttan
med att anvanda IP-telefoni. Hela 60 procent av alla contactcenter har gatt over till IP-telefoni jamfort
med 50 procent i forra arets rapport. Integrerad IP-teknologi mojliggor for contactcenter att utnyttja
applikationer som &r spridda éver organisationens natverk for att pa sa satt kunna 6ka kundnojdheten
och den operationella effektiviteten.

— Integration i sin enklaste form, &r kombinationen av tidigare separata enheter: data- och
telefonisystem, natverk och utrustning. Eftersom contactcenter &r beroende av en rad olika typer av
informations- och kommunikationsteknologi kan integrerad teknologi 6ka effektiviteten avsevéart for
anstallda vid contactcenter. Fordelarna ar bland annat att de anstéllda kan hantera kontakter
effektivare, att de har snabbare access till kundinformation och kanske viktigast av allt, att kontakter
kan nas 6ver hela organisationen, sager Cara Diemont.
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Tillvaxten p& contactcenter var ren 2000-04 23 % i Sverige och beraknas till 10 % per ar. Globalt
beréknas tillvaxten till 6ver 6 % 6ver de kommande tre aren och antalet contactcenter beraknas vaxa
frdn 110 000 till 130 000 globalt. Bland rena contactcenterforetag omsatte branschen knappt 4
miljarder under 2006 i Sverige och sysselsatte narmare 25 000 manniskor.
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Cara Diemont, customer interactive solutions, Dimension Data
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Om Dimension Data

Dimension Data ar en ledande global specialist pa IT tjanster och natverksintegration. Vara framsta affarsomraden ar IP-
telefoni, sakerhet, bredband, samt drift och évervakning. Vi hjalper vara kunder planera, utveckla och underhalla sina IT-
system. Dimension Datas unika kunskap inom integration av applikationer i natverk skapar forutsattningar att leverera optimala
och kundanpassade néatverksldsningar. | Sverige &r foretaget Gold Partner till Cisco.
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